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Työn tarkoituksena oli löytää keinoja palkanlaskentaprosessin kehittämiseksi palkanlaskijan am-
mattitaidon ja toimintatapojen osalta. Työn toimeksiantajana oli Kirkon palvelukeskus, joka tarjoaa 
palkanlaskennan ja kirjanpidon palveluita seurakunnille. Tämän opinnäytetyön aihe syntyi Palkan-
laskentaprosessin asiakastyytyväisyys –opinnäytetyön pohjalta ja on jatkoa sille. Työn alussa käy-
dään läpi asiakastyytyväisyyskyselyn tulokset, jotka olivat opinnäytetyön lähtökohtina, sekä esitel-
lään Kirkon palvelukeskus. 
 
Teoriaosuudessa on yleisesti prosesseista ja Kirkon palvelukeskuksen palkanlaskentaprosessi. 
Pääasiallisena sisältönä teoriaosuudessa on prosessien kehittäminen, josta on käyty läpi proses-
sien kehittämisen lähtökohdat, työvaiheet ja tavoitteet. Lähteinä on käytetty prosessijohtamisen 
kirjallisuutta. 
 
Työn tutkimusosuus on laadullinen tutkimus, joka toteutettiin haastatteluina. Palkanlaskentapro-
sessin kehittämiskohteena oli palkanlaskijoiden ammattitaito. Ammattitaidon pohjalta syntyi neljä 
osa-aluetta tutkimukseen. Ne olivat kiire, seurakuntien avun saanti, palkkaus ja palkanlaskijoiden 
ohjeet. Haastateltavat olivat Kirkon palvelukeskuksen palkanlaskijoita. 
 
Tutkimustuloksissa kävi ilmi, että palkanlaskijoiden ammattitaito ja toimintatavat vaihtelevat, sillä 
kaikilla on oma tapansa tehdä töitä ja ohjeista huolimatta jokainen ihminen toimii hieman eri tavalla. 
Haastattelujen perusteella löytyi kuitenkin keinoja, miten toimintatapoja voi lähteä yhtenäistämään. 
Kiireen hallintakeinoja ovat muun muassa ennakoivat työt sekä moniajot. Palvelupyyntöjen käsit-
telyyn pitäisi olla paremmat toimintaohjeet. Palkkausta tulisi kehittää, sillä nykyinen palkkausjärjes-
telmä ei ole kovin motivoiva. Lisäksi ohjeita tulisi käydä paremmin läpi, jotta kaikki noudattaisivat 
niitä. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Asiasanat: palkanlaskenta, prosessit, kehittäminen, prosessijohtaminen   
  
4 
ABSTRACT 
Oulu University of Applied Sciences 
Degree programme in Business Economics, Option of Financial Administration 
 
 
Author(s): Tanja Heikkinen 
Title of thesis: Developing the payroll computation process in case company 
Supervisor(s): Arja Itkonen 
Term and year when the thesis was submitted: Autumn 2017 Number of pages: 32 + 1 
 
 
The purpose of this thesis was to find ways to develop the payroll computation process in Kirkon 
palvelukeskus. Standpoint in the developing the payroll computation process is on the professional 
skills of the payroll clerk. The subject of this thesis came from thesis Customer satisfaction of payroll 
computation process. In the beginning of this thesis are the results of the customer satisfaction 
survey and introduction of Kirkon palvelukeskus. 
 
The focus in the theory part is on development of processes. General information of processes and 
the payroll computation process of Kirkon palvelukeskus are studied. Sources used are mainly 
literature of process management. 
 
The research part of the thesis is a qualitative study which was conducted as theme interviews. 
The subject of the study was professional skills of the payroll clerk. Professional skills were divided 
in smaller section for the interviews. The sections were time management, in what time the con-
gregations are helped, wage system and the guidelines provided for the payroll clerks. Interviewees 
were payroll clerks employed by Kirkon palvelukeskus. 
 
The results if the study show that professional skills of the payroll clerks vary because everyone 
has their own way of working and despite the guidelines, every person works in a slightly different 
way. Ways to harmonize working methods were found. One way to control the workload is doing 
anticipatory work tasks. There should be better instructions on how to process service requests. 
The wage system should be developed because the current system is not motivational enough. 
Employees should go through the guidelines better so that everybody would follow them. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: payroll computation, process, process management 
  
5 
SISÄLLYS 
1 JOHDANTO ....................................................................................................................... 6 
1.1 Opinnäytetyön lähtökohdat ..................................................................................... 6 
1.2 Kirkon palvelukeskus .............................................................................................. 7 
2 PROSESSIEN KEHITTÄMINEN ........................................................................................ 9 
2.1 Yleistä prosesseista ................................................................................................ 9 
2.2 Prosessien kehittäminen osana organisaation prosessiajattelua ......................... 12 
2.3 Prosessien kehittämisen lähtökohdat ................................................................... 13 
2.4 Prosessien kehittämisen työvaiheet ..................................................................... 14 
2.5 Prosessien kehittämisen tavoitteet ja niiden saavuttaminen ................................ 17 
3 PALKANLASKENTAPROSESSIN KEHITTÄMISKOHTEET KIRKON 
PALVELUKESKUKSESSA JA JATKOSELVITYKSEN TOTEUTTAMINEN ..................... 19 
3.1 Kehittämiskohteet ................................................................................................. 19 
3.2 Tutkimusprosessi .................................................................................................. 19 
4 SELVITYKSEN TULOKSET ............................................................................................. 21 
4.1 Kiire ....................................................................................................................... 21 
4.2 Seurakuntien avun saanti ..................................................................................... 22 
4.3 Palkkaus ............................................................................................................... 24 
4.4 Palkanlaskijoiden ohjeet ....................................................................................... 25 
5 JOHTOPÄÄTÖKSET JA POHDINTA ............................................................................... 28 
LÄHTEET ................................................................................................................................. 31 
LIITTEET ....................................................................................................................................... 33 
  
6 
1 JOHDANTO 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on etsiä käytännön keinoja Kirkon palvelukeskuksen eli Kipan 
palkanlaskentaprosessin parantamiseksi erityisesti palkanlaskijoiden ammattitaidon ja toimintata-
pojen kannalta. Työ on jatkoa Susanna Holtinkosken palkanlaskentaprosessin asiakastyytyväisyys 
-opinnäytetyölle. Keinot palkanlaskentaprosessin kehittämiseksi on saatu Kipan palkanlaskijoiden 
haastatteluiden pohjalta. 
 
1.1 Opinnäytetyön lähtökohdat 
Tässä luvussa käydään tarkemmin läpi asiakastyytyväisyyskyselyssä ilmi tulleet kehittämiskohteet 
Kirkon palvelukeskuksen palkanlaskentaprosessissa. Kehittämiskohteita ovat palkka-aikataulut, 
palkanlaskennan laatu ja luotettavuus, palkanlaskijan ammattitaito ja asiakkaan ohjeet Akku-
nasssa. Tarkoituksena oli etsiä kehittämiskohteita näihin neljään aihealueeseen. Kuitenkin toimek-
siantajan suunnalta tuli toive, että aihetta rajattaisiin, sillä palkka-aikatauluihin ja palkanlaskennan 
laatuun liittyen Kirkon palvelukeskuksessa on jo meneillään oma projekti, ja asiakkaan ohjeet Kipan 
Akkunassa ovat vanhentuneita ja niitä pitäisi päivittää useammin, eikä sen tutkimisesta saa juuri-
kaan lisäarvoa. Tässä opinnäytetyössä pureudutaan siis kehittämiskohteista yhteen, palkanlaskijan 
ammattitaitoon. (Holtinkoski 2017, 5.) 
 
Asiakastyytyväisyyskyselyssä käy ilmi, että suurin osa vastaajista on löytänyt itselleen sopivan 
palkka-aikataulun ja palkkojen hyväksymiseen on riittävästi aikaa. Sen sijaan palkka-aineiston toi-
mittamiseen Kirkon palvelukeskukseen ei ole suuren osan vastaajista mielestä tarpeeksi aikaa. 
(Holtinkoski 2017, 34–35.) 
 
Palkanlaskennan laatu –aihepiirin kysymyksiä olivat, tarkistavatko asiakkaat palkkaerittelyt, vaikka 
Kipan palkanlaskijan tehtävänä on tarkistaa ne, sekä onko palkanlaskenta Kirkon palvelukeskuk-
sessa vastannut odotuksia. Lähes kaikki vastaajat tarkastavat palkkaerittelynsä, sillä palkoissa on 
palkanlaskijan, seurakunnan ja palkanlaskentajärjestelmän tekemiä virheitä, sekä palkanlaskija ei 
voi tietää aineiston oikeellisuudesta. Suurimman osan mielestä palkanlaskenta Kipassa ei vastaa 
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heidän odotuksiaan, sillä Kipaan siirtyminen ei ole tuonut luvattuja säästöjä seurakunnille ja pal-
kanlaskentajärjestelmä on turhan jäykkä. (Holtinkoski 2017, 36–40.) 
 
Asiakastyytyväisyyskyselyn mukaan suurin osa asiakkaista on tyytyväisiä palkanlaskijan ammatti-
taitoon, sillä suurin antoi palkanlaskijan ammattitaidon arvosanaksi hyvän asteikolla huono, tyydyt-
tävä, hyvä, kiitettävä. Osa asiakkaista kuitenkin koki, että kiire vaikuttaa negatiivisesti palkanlas-
kennan laatuun sekä palkanlaskijan ammattitaitoon. Vastauksissa ilmeni myös, että palkanlaskijoi-
den ammattitaito ja toimintatavat vaihtelevat. Palkanlaskennan laatuun ja luotettavuuteen liittyy 
myös kysymys, saavatko asiakkaat apua Kirkon palvelukeskuksesta ongelmatilanteissa. Suurin 
osa vastasi myöntävästi avun saantiin, mutta monet ovat sitä mieltä, että avun saamisessa kestää 
turhan kauan. (Holtinkoski 2017, 40–43.) 
 
Kyselyssä selvitettiin, ovatko Kipan Akkunasta löytyvät ohjeet palkanlaskentaprosessin eri vaihei-
siin selkeitä ja helposti löydettävissä (Holtinkoskis 2017, 44). Kipan Akkuna on asiakkaiden sähköi-
nen työpöytä, josta löytyvät palkanlaskennan perustietojen lisäksi muun muassa kirjanpidon tosit-
teet sekä myyntilaskumääräykset (Sakasti 2017d, viitattu 12.9.2017). Suurin osa vastaajista vas-
tasi myöntävästi. Monet vastaajat olivat kuitenkin sitä mieltä, että ohjeet on vaikea löytää, osa oh-
jeista on vanhentuneita ja ratkaisuja ongelmiin ei löydy. Asiakkailta kysyttiin myös, puuttuuko oh-
jeista jotakin tärkeää. Niihin kaivattiin ohjekokonaisuuksia esimerkiksi palvelussuhteen perustami-
seen, parempia ohjeita raportteihin sekä esimerkkitapauksia ongelmatilanteista. Tähän aihealuee-
seen liittyy vielä kysymys, etsivätkö asiakkaat vastausta ongelmiin ohjeista, vai kysyvätkö apua 
Kipasta. Suurin osa vastaajista etsii ensin ohjeista, ennen kuin ottaa yhteyttä Kirkon palvelukes-
kukseen. Osa ottaa Kipaan yhteyttä heti ja osa vasta, kun ongelmaan ei löydy ohjeista ratkaisua 
tai jos asialla on kiire. (Holtinkoski 2017, 44–47.) 
1.2 Kirkon palvelukeskus 
Kirkon palvelukeskus tuottaa palkanlaskennan ja kirjanpidon palveluita seurakunnille, hiippakun-
nille ja Kirkon keskusrahastolle. Kirkon palvelukeskuksen suomenkielinen päätoimipiste toimii Ou-
lussa ja ruotsinkielinen toimipiste Porvoossa. (Sakasti 2017a, viitattu 27.5.2017.) Kirkon palvelu-
keskus aloitti kirkkohallituksen erillisyksikkönä vuoden 2012 alusta lähtien, jolloin ensimmäiset asi-
akkaat siirtyivät Kipaan (Sakasti 2017b, viitattu 27.5.2017). Viimeisetkin seurakuntataloudet siirtyi-
vät Kirkon palvelukeskuksen asiakkaiksi vuoden 2017 alussa ja asiakkaita on nyt yhteensä vajaa 
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300. Kirkon palvelukeskus työllistää noin 130 työntekijää (Seurakuntalainen 2017, viitattu 
24.8.2017). Siispä nyt prosesseissa on entistä tärkeämpää keskittyä asiakkaan palvelemiseen par-
haalla mahdollisella tavalla, kun uusia asiakkaita ei enää tarvitse vastaanottaa. 
 
Kirkon palvelukeskus on prosessiorganisaatio, jonka palvelutuotanto muodostuu henkilöstö- ja ta-
loushallinnon prosesseista (Sakasti 2017b, viitattu 27.5.2017). Kipan organisaatio on matala ja sii-
hen kuuluu päätösten- ja työnteon vieminen lähelle asiakasta sekä tiimityöskentely (Hannus 2003, 
55, 58). Palveluprosesseja ovat muun muassa palkanlaskenta, kirjanpito sekä osto- ja myyntires-
kontra (Sakasti 2017b, viitattu 27.5.2017). Kirkon palvelukeskuksen tavoitteena on tuottaa asiak-
kaille palveluja laadukkaasti ja kustannustehokkaasti (Sakasti 2017c, viitattu 27.5.2017).  
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2 PROSESSIEN KEHITTÄMINEN 
Tässä luvussa käsitellään prosessien kehittämisen teoriaa. Aluksi on käyty läpi yleistä teoriaa pro-
sesseista sekä Kirkon palvelukeskuksen palkanlaskentaprosessi. Tämän jälkeen on selvitetty, 
kuinka prosessien kehittäminen liittyy prosessiajattelun kehittymiseen organisaatiossa.  Seuraavat 
alaluvut käsittelevät prosessien kehittämisen lähtökohtia, työvaiheita sekä tavoitteita. 
2.1 Yleistä prosesseista 
Prosessit ovat toisiinsa liittyvien tehtävien ja toimintojen luoma kokonaisuus, jonka tavoitteena on 
tyydyttää asiakkaan tarve (Hannus 2003, 41). Prosessi käynnistyy herätteestä, joka lähtee asiak-
kaasta. Prosessiin tuodaan panoksia, joilla prosessi saadaan toimimaan. Prosessin tuloksena on 
tuote tai palvelu asiakkaalle. (Tuurala 2010, viitattu 18.7.2017.) Yrityksen prosessit voidaan jakaa 
ydin- ja tukiprosesseihin. Ydinprosessien tuotokset suuntautuvat ulkoisille asiakkaille, kun taas tu-
kiprosessit luovat edellytykset ydinprosesseille. Yrityksen prosessit muotoutuvat strategian perus-
teella ja strategiat toteutuvat prosesseissa. (Laamanen & Tinnilä 2009, 121–122, 13.) Strategian 
tulisi olla osana organisaation jokapäiväistä toimintaa prosessien kautta (Laamanen 2007, 252). 
 
Prosessiorganisaatiossa toiminta ja talous järjestetään prosessien mukaiseksi yli osastorajojen 
(Tuurala 2010, viitattu 9.7.2017). Sitä johdetaan prosessien avulla muuntamalla ydinprosessit stra-
tegiseksi kyvykkyydeksi. Jotta prosesseista saadaan kyvykkäitä, täytyy organisaation investoida 
logistiikkaan, tietojärjestelmiin sekä organisatorisiin rakenteisiin. (Hannus 2003, 22.) Prosesseja 
toteutetaan esimerkiksi tiimien toimesta. (Laamanen & Tinnilä 2009, 116.) Tiimillä on kaikki osaa-
minen ja tieto valmistaa prosessin mukainen tuote (Tuurala 2010, viitattu 9.7.2017). Prosessiorga-
nisaatiossa jokaiselle prosessille määritetään prosessinomistaja, joka on vastuussa omasta 
ydinprosessistaan, sen toiminnasta ja kehittämisestä (Hannus 2003, 40; Laamanen & Tinnilä 2009, 
13).  
 
Prosessien kehittäminen liittyy laatujohtamiseen. Prosessien johtajuutta on kahdenlaista, proses-
sijohtamista ja prosessien parantamista. Prosessijohtamista tekevät johtajat, siihen kuuluu proses-
sin mallintaminen, sen tehokkuuden ja toimivuuden arviointi sekä kehittämistavoitteiden asettami-
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nen. Prosessien parantamisessa on sen sijaan kyse toiminnan muuttamisesta prosessissa. (Laa-
manen & Tinnilä 2009, 12, 14.) Muutoksen tulee olla merkittävä verrattuna entisiin toimintatapoihin 
ja se vaatii uudenlaista ajattelutapaa sekä asennoitumista. Muutokselle tulee asettaa tavoite, joka 
on esitetty numeroilla, jolla on mittayksikkö ja se on kiinnitetty aikaan. Vaikutuksia pitää näkyä käy-
tännön toiminnassa prosesseissa. Prosessien johtaminen on siis suunnittelua, kun taas prosessien 
parantaminen on toimintaa prosessissa. (Hannus 2003, 16; Laamanen 2007, 203.) 
 
Prosessin parantaminen eroaa prosessin parantumisesta siten, että parantaminen on suunnitel-
mallisen ja tietoisen kehittämistyön tulosta, kun taas parantuminen tapahtuu suunnitelmista huoli-
matta omalla tavallaan. Parantaminen on myös eri asia kuin prosessin korjaaminen. Korjaaminen 
johtuu jostakin poikkeamasta prosessissa, kohdistuu prosessin tuloksiin eikä ehkäise virheiden 
syntymistä. Prosessin parantaminen ehkäisee virheiden syntymistä sekä kohdistuu itse prosessiin. 
Prosessien parantamiseen on useampi tapa. Parantaminen voi olla reagoivaa, jolloin parantaminen 
lähtee siitä, että esimerkiksi asiakaspalautteen perusteella huomataan kehityskohteita prosessissa. 
Ennakoiva parantaminen pyrkii ennustamaan tulevaisuutta, jolloin prosesseja päästään kehittä-
mään, ennen kuin ongelmat vaikuttavat asiakastyytyväisyyteen ja yrityksen tulokseen. Kokonaan 
uusia ratkaisuja etsitään innovatiivisella parantamisella. Ratkaisujen löytämistä pyritään edistä-
mään asettamalla kovat tavoitteet, esimerkiksi sadan prosentin parannus kymmenen sijaan. (Laa-
manen 2007, 204–206.) 
 
Prosesseja kuvataan prosessikaavioiden avulla. Niissä prosessin työvaiheet kuvataan aikajärjes-
tyksessä työnkulku- tai vuokaavion avulla. (Hannus 2003, 46.) Jokaisella työvaiheella on vaikutus 
prosessin lopputulokseen (Laamanen & Tinnilä 2009, 87). 
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KUVIO 1. Yksinkertaistettu kuvaus Kirkon palvelukeskuksen palkanlaskentaprosessista (Kipan 
Akkuna 2017, viitattu 21.6.2017) 
 
Kuviossa on Kirkon palvelukeskuksen palkanlaskennan prosessikaavio yksinkertaistettuna ja ly-
hennettynä. Palkanmaksuperusteiden tallentamiseen sisältyy useita eri työvaiheita, muun mu-
assa uusien henkilöiden ja palvelussuhteiden perustaminen, henkilö- ja palvelussuhdetietojen 
muuttaminen, palvelussuhteiden jatkaminen ja päättäminen, palkan lisien, vähennysten, poissa-
olojen ja vuosilomien tallentaminen sekä mahdollisten kassastamaksujen maksaminen. (Kipan 
Akkuna 2017, viitattu 21.6.2017.) 
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Kirkon palvelukeskus käsittelee seurakuntatalouksien tallentamat palkanmaksuperusteet ja tekee 
eri maksuryhmille palkka-ajot palkka-aikataulujen mukaisesti sekä tallentaa palkkaerittelyn asiak-
kaan nähtäville. Seurakuntatalous voi tehdä huomautuksia palkkoihin, joiden mukaisesti palkka-
ajoon voidaan tehdä korjauksia tai siirtää korjaukset seuraavaan saman maksuryhmän palkka-
ajoon. (Kipan Akkuna 2017, viitattu 21.6.2017.) 
 
Jotta palkat voidaan siirtää maksuliikenteelle ja pankkiin, tulee seurakuntatalouden hyväksyä ne. 
Hyväksyntä voidaan myös siirtää Kirkon palvelukeskuksen tehtäväksi valtakirjalla, silloin palkat 
siirretään maksuun ilman erillistä hyväksyntää seurakuntataloudelta. Kun palkat on hyväksytty, 
palkka-aineisto siirretään pankkiin ja lopuksi Kirkon palvelukeskus muodostaa ja toimittaa palkka-
laskelman palkansaajalle. (Kipan Akkuna 2017, viitattu 21.6.2017.) 
 
2.2 Prosessien kehittäminen osana organisaation prosessiajattelua 
Prosessien kehittäminen on osa prosessiajattelun kehittymistä organisaatiossa. Jokaisessa orga-
nisaatiossa prosessiajattelun kehittyminen tapahtuu omalla tavallaan. Prosessiajattelun kehittymi-
sellä tarkoitetaan organisaation kykyä ymmärtää omaa toimintaansa, jonka tavoitteena on maail-
man paras prosessi. Erilaiset prosessien kehittämisnäkökulmat aukenevat organisaatiolle sitä mu-
kaa, kun sen ymmärrys prosesseista syvenee. (Laamanen 2007, 48, 41–43.) 
 
Organisaation toiminta alussa on kaaos, jossa ei ole pelisääntöjä, ratkaisut tehdään tapauskohtai-
sesti ja yksilöt toimivat oman etunsa mukaisesti. Seuraava vaihe prosessien kehittymisessä on 
toistuvuus, toistuvia toimintamalleja tunnistetaan sekä mallinnetaan, prosesseja kuvataan ja luo-
daan ohjeita. Tämän jälkeen on herkän reagoimisen vaihe, jossa mitataan prosessin suorituskykyä. 
Kun on löydetty oikeat mittaamisen kohteet, pääsee organisaatio seuraavaan vaiheeseen, joka on 
ennakointi. Tässä vaiheessa voidaan ennakoida organisaation kehityskulkua ja reagoida ajoissa 
muutoksiin. Kun prosessiajattelu syvenee entisestään organisaatiossa, pääsee se innovatiiviseen 
vaiheeseen. Siinä analysointitaidot kehittyvät ja prosesseista saatua informaatiota opitaan käyttä-
mään paremmin hyväksi. Mittaamisen painopisteenä on toimintaympäristön tarkkailu, tehostami-
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nen sekä mahdollisuuksien tunnistaminen. Prosessien kehittämisen onnistuttua täydellisesti tulok-
sena on maailman paras prosessi. Ne organisaatiot, jotka pääsevät tähän vaiheeseen, tunnetaan 
hyvin ja muut organisaatiot yrittävät kopioida niiden toimintamalleja. (Laamanen 2007, 44–46.) 
 
Funktionaalisesta organisaatiosta siirtyminen prosessiorganisaatioksi alkaa erilaisilla projekteilla. 
Projekteja varten perustetaan erilaisia johtoryhmiä, joissa on edustusta kaikista osastoista. Irrallis-
ten projektien teon jälkeen huomataan, että tarvitaan pysyvämpiä ratkaisuja. Perustetaan poikkior-
ganisatorisia tiimejä, joiden tavoitteena on luoda kehitystä yli osastorajojen. Kun organisaatiossa 
ymmärretään, että kehityksen tulee kohdistua prosessiin, suorituskyky paranee ja pysyvät toimin-
tatapamuutokset mahdollistuvat. Kun otetaan käyttöön prosessijohtaminen, koko organisaation toi-
mintaa tarkastellaan kriittisesti, eikä keskitytä vain jokaiseen prosessiin ja sen ongelmakohtiin erik-
seen. (Laamanen 2007, 47–48.) 
 
Organisaation kulttuurin ja ajattelutavan tulee kehittyä, jotta vaiheissa pääsee eteenpäin. Vaiheesta 
seuraavaan siirtyminen kestää jopa useita vuosia. Joissakin yrityksissä prosessiajattelun kehitys 
voi loppua esimerkiksi herkän reagoinnin vaiheeseen, kun johtajat ajattelevat, että pelkkä proses-
sien kuvaaminen riittää. (Laamanen 2007, 45–46.) 
2.3 Prosessien kehittämisen lähtökohdat 
Lähtökohtia prosessien kehittämiselle ovat uuden tietojärjestelmän hankkiminen, organisaatiossa 
tunnistettu ongelma, tietoinen organisaation suorituskyvyn parantaminen sekä ydinprosessien tai 
liiketoiminnan uudelleenmäärittely (Laamanen 2007, 202; Hannus 2003, 99). Tarve prosessien ke-
hittämiseen voi tulla joko organisaation sisältä tai ulkoiselta taholta. Prosesseja voidaan lähteä ke-
hittämään, jos organisaation kilpailijat tai asiakkaat luovat sellaisen tilanteen, että yrityksen on 
pakko kehittyä, jotta se voi pysyä toiminnassa. Organisaatio voi myös prosesseja oikeaan aikaan 
kehittämällä luoda itselleen kilpailuedun. (Hannus 2003, 103–104, 106.) 
 
Kehitettävä prosessi valitaan yleensä asiakastyytyväisyyden perusteella. Asiakastyytyväisyysky-
selyllä selvitetään, mitkä ovat asiakkaiden vaatimukset prosesseille sekä kuinka tärkeänä proses-
seja pidetään. Sitä prosessia lähdetään kehittämään, mikä on tärkeä asiakkaille, mutta johon he 
eivät ole tyytyväisiä. (Kvist, Arhomaa, Järvelin & Räikkönen 1995, 87–88.) Muita perusteita kehi-
tettävän prosessin valinnalle ovat prosessin liittyminen organisaation strategiaan ja sen muutoksiin, 
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organisaation taloudellinen tilanne tai julkinen kuva sekä prosessin vaikuttavuus tärkeisiin asiak-
kaisiin. Valinnan siitä, mitä prosessia tai prosesseja aletaan kehittää, tekee johto ja prosessista 
vastuussa olevat työntekijät yhdessä (Tuurala 2010, viitattu 18.7.2017). 
2.4 Prosessien kehittämisen työvaiheet 
Prosessien kehittämisen tyypillisiä työvaiheita ovat kehityskohteiden tunnistaminen, tiedon han-
kinta, analysoiminen, kehittämistoimenpiteiden ideointi sekä niiden toimivuuden testaus (Laama-
nen & Tillilä 2009, 39). Prosessien kehittämisessä hyödynnetään useimmiten jonkinlaista prosessin 
kehittämismallia. Alla olevassa kuviossa kuvataan yleisimmät työvaiheet erilaisista prosessien ke-
hittämismalleista. Ylimmät kolme työvaihetta kuuluvat johdolle ja alimmat kolme prosessitiimille. 
(Kvist, ym.1995, 63.) 
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KUVIO 2. Esimerkki prosessien kehittämisen mallista (Kvist, ym. 1995, 64) 
 
 
Jotta prosessien kehittäminen onnistuisi, on kehittämiselle luotava edellytykset. Niitä luodaan si-
touttamalla henkilöstö johdon esimerkin avulla, sekä opettamalla oman organisaation kautta, mitä 
on prosessien kehittäminen. Prosesseja kehittäessä tarvitaan myös muutosjohtamista. Johtajan 
tulee asettaa tavoitteet muutokselle, tasapainottaa organisaatiota muutoksessa, seurata prosessin 
kehityksen etenemistä sekä kannustaa henkilöstöä muutoksessa. (Kvist, ym. 1995, 65–67.) 
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Prosessit tulisi myös nimetä kehittämisen helpottamiseksi. Ne voidaan nimetä yrityksen tai asiak-
kaan näkökulmasta. Koska kaikkia prosesseja ei voida kehittää yhtä aikaa, tulee valita kriittiset 
prosessit, joita lähdetään kehittämään. Kriittisiä prosesseja ovat sellaiset prosessit, jotka ovat tär-
keitä asiakkaan kannalta, mutta joilla on heikko suorituskyky tai kustannustehokkuus. Perusteluna 
prosessien kehittämiselle voi olla myös saada ne vastaamaan erilaisten laatujärjestelmämallien 
vaatimuksia. (Kvist, ym. 1995, 68–74.) 
 
Vaikka prosessinomistaja on vastuussa prosessin kehittämisestä, on hänen avukseen hyvä nimetä 
prosessitiimi. Prosessitiimi koostuu henkilöistä, jotka tuntevat prosessin alusta loppuun. Tiimin jä-
senet ovat siten eri puolilta ja tasoilta organisaatiota. Prosessinomistaja jakaa tiimille tehtävät, laatii 
aikataulun, seuraa prosessin kehittymistä, dokumentoi tiimin työn tulokset sekä raportoi niistä joh-
dolle. Tiimin jäsenet osallistuvat prosessin kuvaamiseen, kehittämiskohteiden tunnistamiseen sekä 
prosessin kehittämistoimenpiteisiin. (Kvist, ym. 1995, 75.) 
 
Prosesseja voidaan kuvata erilaisten kaavioiden avulla. Niitä ovat muun muassa kalanruotoku-
vaaja, resurssit ja aika –kuvaaja ja vuokaavio. Prosessin kuvaaminen parantaa prosessin kulun 
ymmärtämistä, kehittämiskohteiden havaitsemista, mittarien tunnistamista sekä vastuiden määrit-
tämistä. Prosessin kuvauksen tulisi olla kyllin tarkka ja mennä konkreettisen toiminnan tasolle, 
mutta kokonaisuuden tulisi silti olla hahmotettavissa, eikä kuvaus saa olla liian yleisluontoinen. 
(Kvist, ym. 1995, 77–83.) Hyvässä prosessikuvauksessa on kuvattuna prosessin kannalta kriittiset 
asiat ja asioiden väliset riippuvuussuhteet. Prosessikuvaus edistää prosessin henkilöstön yhteis-
työtä ja auttaa ymmärtämään sekä prosessin kokonaisuutta että henkilön omaa osuutta. (Laama-
nen 2007, 76.) 
 
Prosesseja analysoidaan mittarien avulla. Sen tavoitteena on saada käsitys, mitä organisaatiossa 
on tapahtumassa kohdistamalla huomio johonkin tiettyyn asiaan. (Laamanen 2007, 149.)  Mittari 
tulee valita siten, että se ohjaa ihmisiä toimimaan oikein, mittaa oikeaa asiaa sekä on helppokäyt-
töinen. Prosessien mittareita ovat muun muassa auditointi, benchmarking, asiakastyytyväisyys 
sekä tarkastaminen. Auditoinnin tarkoituksena on varmistaa, että prosessitiimi toimii tehtävänsä 
mukaisesti, kehittää prosessia niissä asioissa, joihin prosessitiimi ei voi vaikuttaa, antaa tunnus-
tusta prosessin toiminnasta sekä pitää kustannukset kurissa. (Kvist, ym. 1995, 84–85, 98.) 
Benchmarking tarkoittaa vertailua parhaisiin käytäntöihin ja tavoitteena on olla asiakkaalle paras 
vaihtoehto ja aina parempi kuin kilpailijat (Laamanen 2007, 217). Asiakastyytyväisyyden mittarin 
avulla prosessia pyritään parantamaan asiakkaiden vaatimuksien, odotusten ja tarpeiden kannalta. 
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Tarkastamisen tavoitteena on varmistaa, että prosessin väli- tai lopputuotteet vastaavat vaatimuk-
sia. Tarkastuksen voi suorittaa itsetarkastuksena, perättäistarkastuksena tai erottelevana tarkas-
tuksena. (Kvist, ym. 1995, 86–87.) 
 
Prosessin parantaminen voidaan tehdä laatupiirin, projektiryhmän tai prosessitiimin avulla. Useim-
miten parannuksen ensimmäinen vaihe on virheiden vähentäminen prosessissa. Muita paranta-
miskohteita ovat läpimenoajan lyhentäminen, työvaiheiden yhdistäminen, asiakastyytyväisyyden 
parantaminen, kustannusten pienentäminen, työn tuottavuuden parantaminen ja prosessin osien 
siirtäminen toiseen prosessiin. (Kvist, ym. 1995, 100–102.) 
 
Prosessikuvaukset muodostavat pohjan prosessin dokumentoinnille. Dokumentointia tehdään, 
jotta prosessin kehittämisen tuloksena tapahtuneet muutokset voidaan viestittää organisaation 
henkilöstölle. (Kvist, ym. 1995, 104.) 
2.5 Prosessien kehittämisen tavoitteet ja niiden saavuttaminen 
Prosessien kehittämisellä pyritään parantamaan yrityksen kilpailukykyä uudistamalla sen toiminta-
malleja ja rakenteita. (Hannus 2003, 125). Minimitavoitteena voi kuitenkin olla myös organisaation 
toiminnan ja tavoitteiden syvällisempi ymmärtäminen (Laamanen 2007, 96). Hyvin toimivan pro-
sessin tuloksena on tyytyväinen asiakas, jonka kanssa yhteistyö sujuu hyvin. Lisäksi organisaation 
henkilöstö on itseohjautuvaa, he ymmärtävät oman roolinsa ja organisaation kokonaisuuden, sekä 
osaoptimointi vältetään kehittämällä prosesseja organisaation kokonaistavoitteiden ja asiakkaiden 
tarpeiden perusteella. (Laamanen 2007, 22.) 
 
Prosessien kehittämisen tavoitteet riippuvat siitä, mikä on kehittämisen lähtökohtana ja minkälai-
nen tilanne yrityksessä on (Hannus 2003, 100). Jatkuvan parantamisen tavoitteena on ajattelu- ja 
toimintatapojen vakituinen muutos, johon koko henkilöstö osallistuu (LeanProduction 2017, viitattu 
3.7.2017). Ydinprosessien uudelleensuunnittelun tavoitteena ovat radikaalit ratkaisut, läpimurrot 
sekä prosessi-innovaatiot. Liiketoiminnan uudelleenmäärityksellä pyritään uudenlaisiin, tehok-
kaampiin ja yksinkertaisempiin toimintamalleihin. Prosessien kehittämisen tavoitteet ja keinot täy-
dentävät toisiaan, sillä ne sopivat erilaisiin tilanteisiin. (Hannus 2003, 100–103.) 
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Jotta tavoitteisiin päästään, tulee henkilöstön sitoutua muutokseen. Jotta henkilöstö sitoutuu, tulee 
heidän tiedostaa, ymmärtää ja hyväksyä muutos. Ymmärtämistä edesauttaa, kun henkilöstö saa 
itse osallistua muutoksen joka vaiheeseen tekijänä, eikä ole vain muutoksen kohteena. Ihminen 
sitoutuu muutokseen parhaiten, kun hänelle tulee omakohtaista kokemusta vaikuttamisesta. Kun 
yksilöt ovat ymmärtäneet ja sitoutuneet muutokseen, tulee myös ryhmien sitoutua siihen. Ensim-
mäiseksi ryhmän tulee tiedostaa muutoksen tarve, jonka jälkeen se selvittää keinoja, miten muutos 
voidaan toteuttaa. Kun keinot ovat selvillä, ryhmä valitsee toimintatavan, jota aletaan soveltaa käy-
täntöön. Ryhmän tulee lisäksi arvioida toimintaansa kehitystyössä. Muutoksen pitäisi kuitenkin olla 
koko organisaation laajuinen, jotta tavoitteisiin päästään parhaalla mahdollisella tavalla. Koko or-
ganisaation laajuiseen muutokseen päästään johtajan avulla. Muutoksen johtajaksi tarvitaan hen-
kinen johtaja, jota arvostetaan organisaatiossa, sekä tekninen johtaja, joka vastaa teknisistä muu-
toksista. (Laamanen 2007, 260–263.) 
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3 PALKANLASKENTAPROSESSIN KEHITTÄMISKOHTEET KIRKON PALVE-
LUKESKUKSESSA JA JATKOSELVITYKSEN TOTEUTTAMINEN 
Palkanlaskijoiden ammattitaitoa ja toimintatapoja selvitettiin tutkimuksessa haastattelujen avulla. 
Haastateltavana oli Kirkon palvelukeskuksen palkanlaskijoita, jotka tuntevat palkanlaskentaproses-
sin läpikotaisin. Haastatteluista päätettiin jättää pois esimerkiksi palkanlaskennan pääkäyttäjät ja 
esimiehet, ja keskittyä pelkästään palkanlaskijoiden haastattelemiseen. 
3.1 Kehittämiskohteet 
Kaikki asiakkaat eivät ole löytäneet sopivaa palkka-aikataulua. Monen mielestä palkkojen hyväk-
syntään on tarpeeksi aikaa, mutta palkka-aineiston toimittamiseen Kipaan ei ole tarpeeksi aikaa. 
Aineisto pitää usean mielestä toimittaa liian aikaisin. Suurin osa asiakkaista tarkistaa palkkaeritte-
lyn, sillä palkoissa on asiakastyytyväisyyskyselyn mukaan usein virheitä. Lisäksi palkanlaskija ei 
voi tietää seurakunnan syöttämien tietojen oikeellisuudesta. Kipan Akkunan ohjeista on vaikea löy-
tää oikea ohje sekä ne ovat osittain vanhentuneita. Myöskään ratkaisuja ongelmiin niistä ei meinaa 
löytyä. Kun asiakkaat eivät löydä ohjetta tai ohjeista vastauksia ongelmaan, ottavat he yhteyttä 
Kipaan.  
 
Vaikka asiakastyytyväisyyskyselyssä suurin osa vastaajista arvioi palkanlaskijan ammattitaidoksi 
hyvän, palkanlaskijan ammattitaidossa ja toimintatavoissa on vaihtelua eri henkilöiden välillä. Kiire 
vaikuttaa negatiivisesti ammattitaitoon ja avun saamiseen. Suurin osa vastaajista koki, että he saa-
vat apua Kipasta ongelmatilanteissa, mutta avun saaminen kestää usein liian kauan ja vastaukset 
voivat olla liian ympäripyöreitä.  
3.2 Tutkimusprosessi 
Palkanlaskijoiden haastattelukysymykset syntyivät osittain asiakastyytyväisyyskyselyn perusteella 
ja osittain toimeksiantajan edustajan ehdotusten pohjalta. Haastattelujen tavoitteena oli saada vas-
tauksia kysymykseen, miten palkanlaskijoiden ammattitaidon ja toimintatavat voisi yhtenäistää, 
jotta jokainen asiakas saisi samanlaista ja laadukasta palvelua. Haastattelukysymykset ovat ja-
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oteltu neljään aihealueeseen, joita ovat kiire, seurakuntien avun saanti, palkkaus ja palkanlaskijoi-
den ohjeet. Kysymykset kiireestä ja seurakuntien avun saannista syntyivät asiakastyytyväisyysky-
selyn pohjalta, sillä palkanlaskijoiden kiire vaikuttaa siihen, kuinka nopeasti ja laadukkaasti seura-
kuntia voi ongelmatilanteissa auttaa. Myös seurakuntien avun saanti nousi asiakastyytyväisyysky-
selyn pohjalta, sillä kyselyn mukaan avun saanti voi olla hidasta ja vastaukset epäselviä. Sen sijaan 
palkanlaskijoiden palkkaukseen ja ohjeisiin liittyvät kysymykset syntyivät siitä näkökulmasta, että 
miten palkanlaskijoiden työmotivaatiota voisi parantaa ja toimintatapoja yhtenäistää. 
 
Kaikki haastateltavat ovat Kirkon palvelukeskuksen palkanlaskijoita. Haastateltavat saatiin tutki-
mukseen kysymällä, kenellä olisi halukkuutta osallistua. Haastateltavat pyrittiin valikoimaan niin, 
että vastaajina olisi eri aikaan Kipaan tulleita ja eri ikäisiä palkanlaskijoita. Haastatteluja pidettiin 
viisi, muissa oli yksi haastateltava, mutta yhdessä haastattelussa oli kaksi haastateltavaa. Haas-
tattelut nauhoitettiin ja haastateltavat pysyvät tutkimuksessa nimettöminä. Analyysi tuloksista on 
kirjoitettu useampien haastateltavien vastausten perusteella, eikä näin ollen henkilöitä voi tunnis-
taa. 
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4 SELVITYKSEN TULOKSET 
Tässä luvussa käydään läpi selvityksen tulokset. Koska haastattelukysymykset on jaettu neljään 
aihealueeseen, on tulokset esitetty aihealueiden mukaisesti. Tuloksia todentamaan on lisätty suo-
ria lainauksia haastatteluista. 
4.1 Kiire 
Haastatteluissa kysyttiin, mitä kiire käytännössä tarkoittaa. Se tarkoittaa palkanlaskijoille tiukkoja 
aikatauluja, jotka tulevat aina tietyille päiville kuukaudesta. Tiukat aikataulut tarkoittavat kahdesti 
kuukaudessa olevia palkka-ajoja, jolloin täytyy noin viikon aikana laskea seurakuntiin palkat, tehdä 
mahdolliset korjaukset ja laittaa palkat maksuun. Kiirepiikkejä ei voi välttää, mutta niihin voi valmis-
tautua. Näinä ajanjaksoina halutaan päästä aikataulujen tavoitteisiin, eikä työtä silloin voi jakaa 
tasaisesti. Kiire näkyy työntekijöillä käytännössä pidempinä työpäivinä ja joustamisena. Yhdessä 
haastattelussa tuli ilmi se, että niillä palkanlaskijoilla, joilla on lapsia, ei ole mahdollisuutta joustaa 
ja panostaa yhtä paljon kiireaikoina, kuin niillä, joilla ei ole lapsia. Lapsettomat voivat hyvin tehdä 
pidempää päivää ja panostaa työhön paremmin, kuin ne, joiden täytyy jättää työt ja hakea lapset. 
Kiire näkyy myös lisääntyneinä virheinä. Virheitä tulee paljon sellaisissa tilanteissa, joissa ei luul-
tavasti virheitä tulisi, jos kiireen tunnetta ei olisi. Virheet taas aiheuttavat lisätöitä ja kiire ei poistu 
mihinkään. Esimerkiksi kesällä, kun kaikilla oli koko ajan todella paljon töitä kesälomien takia, vir-
heitä tuli paljon enemmän kuin normaalitilanteessa.  
 
"Sitä kun ne on muutamat nuo kiire ns. piikit, joka kuukausi, kun meillä alkaa nuo palkka-
ajot, niin sinne tulee semmoinen paine. Silloin on kaikista eniten tehtävää ja aikataulut ovat 
tiukat." 
 
”Työtä ei voi jakaa tasaisesti vaan se tulee tietyille päiville ne kaikista kiireisimmät.” 
 
Haastatteluissa kysyttiin myös, voiko kiire johtua toimintatavoista ja miten kiirettä voi hallita. Vas-
tauksista ilmeni, että kiire voi johtua toimintatavoista, sillä jokaisella palkanlaskijalla on erilainen 
työrytmi ja organisointikyky, jonka vuoksi kaikki ennakoivat ja valmistautuvat kiireeseen eri tavalla. 
Kiireen hallitsemiseksi olisi tärkeä hyödyntää kiirettä helpottavia toimintatapoja, kuten palkkojen 
moniajoja ja palkkaerittelyn uutta tarkistustapaa. Aiemmin palkkaerittely on tarkistettu lähes sivu 
sivulta, mutta uudessa ohjeessa palkkaerittely tarkistetaan hakemalla siitä tietyt tarkastettavat asiat 
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hakusanoilla. Kiirettä voi hallita moniajojen lisäksi aikatauluttamalla ja organisoimalla sekä enna-
koimalla. Omaa työpöytää voi hallita tekemällä töistä esimerkiksi Excel-taulukon, jolloin tietää, mitä 
töitä on tehnyt ja mitä töitä on vielä tekemättä. Töiden hallintaa voi vaikeuttaa yllättävien ja kiireel-
listen työtehtävien ilmaantuminen. Kiirepäiviä voi helpottaa ennakoimalla, kuten tekemällä valmis-
teluajoja etukäteen, tyhjentämällä tuulikaappia lomakkeista, tallentamalla verokortteja ja käsittele-
mällä palvelupyyntöjä päivittäin. 
 
”No voihan se. Toisilla voi olla, ettei esimerkiksi organisoi sitä omaa työtä hyvin. Toinen ei 
osaa organisoida omaa työtänsä niin hyvin, sinkoilee vaikka sinne tänne ja unohtelee kii-
reessä ja sitten hoksaa ja tulee semmoinen oravanpyörä.” 
 
”Rytmittämällä sen työviikon, suunnittelemalla sen, valmistautumalla palkka-aineistoon, tyh-
jentämällä tuulikaappia päivittäin, lähes päivittäin, tallentamalla verokortteja heti kun ne tu-
lee, ettei jätä mitään sumaa sinne. Tekee takautuvat saman tien, kun lomakkeen ottaa si-
sään.” 
 
”Hyvänä esimerkkinä moniajojen hyödyntäminen, eli jos on toimintatapoja, joilla voidaan ot-
taa helpotuksia kiireeseen, niin ehdottomasti niitä pitäisi käyttää ja ottaa se vaikutus siihen 
kiireeseen.” 
4.2 Seurakuntien avun saanti 
Palkanlaskentaprosessin asiakastyytyväisyyskyselyn mukaan moni asiakkaista koki, että avun 
saanti Kirkon palvelukeskuksesta voi kestää turhan kauan. Sen vuoksi haastatteluissa pyrittiin sel-
vittämään, miten seurakunnat saisivat apua ongelmatilanteisiin joutumatta odottamaan liian kauan. 
Haastatteluissa tuli ilmi, että palvelupyynnöt pitäisi olla ensimmäisenä, tai ainakin korkealla, tär-
keysjärjestyksessä kaikkina aikoina. Palvelupyyntöjen käsittely pitäisi mahdollistaa jokapäiväiseen 
työskentelyyn myös kiireisinä aikoina. Toisaalta haastatteluissa ilmeni myös, että palkka-ajoviik-
koina ei palvelupyyntöjä yksinkertaisesti ehdi käsitellä. Haastattelujen mukaan henkilökuntaa tulisi 
olla riittävästi, jotta palvelupyynnöt keretään käsitellä kohtuullisessa ajassa. Palvelupyyntöjen kä-
sittelyä voi jouduttaa myös opastamalla asiakkaita tekemään kiireellisen soittopyynnön, jolloin asia 
käsitellään heti. Palvelupyynnöille vastaaminen ja asiakkaan auttaminen ei aina ole itsestä kiinni. 
Koska kaikkia ongelmia ei palkanlaskija itse voi ratkaista, joutuu asioita laittamaan eteenpäin sel-
vitettäväksi. Niissä tilanteissa joutuu itse odottamaan vastausta, jotta voi vastata seurakunnalle. 
Tämän vuoksi tuotannon tuen pitäisi olla paremmin läsnä ja heidänkin pitäisi pystyä vastaamaan 
kohtuullisessa ajassa. 
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”Palvelupyynnöt käsitellään heti. Priorisoidaan se. Eli ensimmäisenä pitäisi aina keskittyä 
niihin asiakkaan pyyntöihin. Varmasti paljon muutakin tehtävää on, mutta ne palvelupyyn-
nöt pitäisi vielä jotenkin nostaa enemmän esille, että niitä pitäisi hoitaa oikeasti päivittäin 
ja siihen pitäisi löytyä se ainakin puoli tuntia per päivä.” 
 
”Hankala asia, kun kiire päivinä ja kiireviikkoina, silloin me ei keretä niin kauheasti niitä 
seurakuntia auttamaan ongelmatilanteissa.” 
 
”…prosessituen pitäisi pystyä olemaan oikeasti läsnä ja oikeasti pystyä myös vastaamaan 
niihin meidän ongelmiin, eikä silleen, että kun ne ovat aikansa selvitettävänä, niin siinä 
menee jo useampi päivä.” 
 
Haastatteluissa kysyttiin, pitäisikö palvelupyynnöille olla määritelty aika, mihin mennessä niihin pi-
täisi vastata. Vastauksia tuli sekä puolesta että vastaan. Haastattelujen mukaan palvelupyynnöille 
ei pitäisi olla määriteltyä vastausaikaa, sillä kiirepäivinä palvelupyynnöille ei ehdi vastata. Jos olisi 
määritelty vastausaika, miten siinä olisi mahdollista pysyä, kun palkka-ajopäivinä palvelupyynnöille 
ei kerkeä tehdä juuri mitään. Palkka-aineistoja ja palvelupyyntöjä ei ehdi käsitellä yhtä-aikaa. Li-
säksi, jos palvelupyyntö odottaa vastausta esimerkiksi palkkojen tuesta, ei kannata joka toinen 
päivä kommentoida pyynnölle, että asia on vielä selvityksessä.  
 
”Ei kiinteää aikaa, juuri siksi kun on niitä päiviä, että ei keretä vastata ollenkaan, vaan 
kaikista kiireellisimpiin. Jos meillä on määräaika, niin miten me pysytään siinä määrä-
ajassa.” 
 
”Silloin kun on kiirettä, niin ei me silloin voida kytätä niitä palvelupyyntöjä ja yhtä aikaa 
tehdä palkka-aineistoja.” 
 
Vastauksissa oli kuitenkin paljon puoltavia vastauksia sille, että palvelupyynnöillä tulisi olla määri-
telty vastausaika, jotta asiakkaat eivät joutuisi odottamaan vastauksia liian kauan. Ilman määriteltyä 
vastausaikaa palvelupyynnöt voivat jäädä roikkumaan käsittelemättöminä. Vastausaika voisi olla 
esimerkiksi päivä tai kaksi päivää. Haastatteluissa tuli ilmi, että palvelupyyntöjä voisi käydä katso-
massa aina, kun on aikaa. Näin toimimalla osaa suunnitella paremmin tulevaa työtä, kun tietää 
palvelupyyntöjen määrän. Myös palkka-ajoviikkoina palvelupyyntöjä olisi hyvä käsitellä päivittäin, 
esimerkiksi aamulla ja töistä lähtiessä. Olisi tärkeä vastata edes joihinkin, jotta asiakkaille ei tule 
pitkää hiljaisuutta Kipasta. Jos palvelupyynnöille ei ehdi mitään tehdä, voisi niille vastata esimer-
kiksi, että palaa asiaan, kun palkka-ajot ovat ohi.  
 
”Kirjottamaton sääntö, että pitäisi kahdessa päivässä aina saada ainakin eteenpäin, ainakin 
joku vastaus seurakuntaan.” 
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”Työnohjauksellisesti kun ajattelee, niin itse teen sillä lailla, että kun tulen aamulla töihin, 
palkka-ajo viikoillakin, niin ensimmäisenä aukaisen Jiran ja katson, onko sinne tullut minkä-
laisia kysymyksiä ja mahdollisuuksien mukaan sieltä muutamaan vastaankin, että asiakas 
saa kuitenkin jonkunlaisia vastauksia. - - ennen kun lähden siltä päivältä kotiin, käyn vielä 
katsomassa, löytyisikö se 5-10 minuuttia aikaa siihen, että vastaan yhteen viiva kahteen 
palvelupyyntöön, jolloin asiakas olisi taas saanut vähän vastausta.” 
4.3 Palkkaus 
Suurin osa haastateltavista oli sitä mieltä, että palkanlaskijan erityisosaamisen tulisi vaikuttaa palk-
kaan. Erityisosaamisen huomioiminen palkassa parantaisi työmotivaatiota. Nyt kaikille maksetaan 
samaa palkkaa, oli ammattitaito, kokemus, osaaminen ja työmäärä minkälainen tahansa. Palkassa 
ei näy, tekeekö työt täysillä vai rimaa hipoen ja se laskee motivaatiota. Haastatteluissa tuli myös 
ilmi se, että erityisosaamisen mittaaminen voi olla haasteellista. Esimiehet ja palkasta päättävät 
tahot eivät näe kaikkea, eivätkä he tiedä kaikkien henkilökohtaisista ominaisuuksista ja tiimityös-
kentelytaidoista. 
 
”Ehdottomasti. Koska tällä hetkellä meille maksetaan samaa palkkaa riippumatta meidän 
ammattitaidosta ja osaamisesta ja kokemuksesta.”  
 
”Jos palkkausjärjestelmää vaihdetaan, niin pitäisi olla aika tarkat ne määreet, että miten 
sitä mitataan sitä osaamista. Että se ei mene semmoiseksi sinä olet hyvä kaveri ja saat 
sitten enempi.” 
 
”He eivät tiedä meidän tiimityöskentelytaivoista, eikä meidän henkilökohtaisista ominai-
suuksista, koska he ei tätä työtä meidän kanssa tee.” 
 
Haastatteluissa kysyttiin, onko nykyinen palkkausjärjestelmä motivoiva, ja jos ei, miksi. Nykyinen 
palkkausjärjestelmä sisältää peruspalkan lisäksi vuosisidonnaisen palkanosan ja harkinnanvarai-
sen palkanosan. Vuosisidonnaista palkanosaa saa työkokemuksen perusteella palvelussuhteista, 
jotka ovat seurakunnan päätoimisia palvelussuhteita tai aikaisempia palvelussuhteita, joista on 
hyötyä nykyisessä tehtävässä (KirVESTES 2017 25:1 §). Harkinnanvarainen palkanosa on palkan-
osa, jota voidaan maksaa työntekijälle hänen työsuorituksensa perusteella (KirVESTES 2017 26:1 
§). 
 
Haastateltavista usea oli sitä mieltä, että nykyinen palkkausjärjestelmä ei ole motivoiva, sillä kaikille 
on sama palkka riippumatta, miten ja mitä töitä tekee. Joillakin palkanlaskijoilla on perus palkan-
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laskentatehtävien lisäksi tilitystehtäviä sekä SEPA-maksatusaineistojen ja palkkojen kirjanpitotie-
dostojen virheiden käsittelyä, joista ei makseta lisää palkkaa. Vaihtoehtoisesti niillä, joilla on näitä 
lisätehtäviä, voisi olla vähemmän vastuuseurakuntia. Harkinnanvarainen palkanosa ei haastattelu-
jen mukaan ole motivoiva, sillä se on niin pieni. Koska työtä tehdään yleensä rahan takia, voisi 
harkinnanvarainen palkanosa olla suurempi, jotta työntekijät tavoittelisivat sitä aktiivisemmin. Vuo-
sisidonnaisesta palkanosasta tuli haastatteluissa kahdenlaisia mielipiteitä. Vuosisidonnainen ei 
kerro henkilön osaamisesta, vaan ajasta kauanko hän on ollut töissä. Toisaalta palkasta näkyy se, 
kauanko on ollut töissä ja palkkiota saavat ne henkilöt, jotka ovat olleet pitkään töissä. Jos nykyistä 
palkkausjärjestelmää alettaisiin muuttaa, haasteena olisi palkan perusteiden määrittäminen, jotta 
palkkaus olisi kaikille tasapuolinen. Yhdessä haastattelussa nykyinen palkkausjärjestelmä sai kui-
tenkin positiivista palautetta siitä, että nykyisinkin palkka koostuu useammasta osasta. 
 
”Kyllä se raha vaan on se minkä takia tätä työtä pääsääntöisesti ihminen sitten tekee. Se on 
se motivaattori. Tämmöisillä joilla on näitä ylimääräisiä hommia, niin minun mielestä ne pi-
täisi huomioida jotenkin palkassa.” 
 
”Ei ole. Ja sitten vuosisidonnainen, sää alat saada sitä sitten, kun olet ollut kuusi vuotta 
töissä, mikä minun mielestä ei ole mikään mittari siihen, että saisit enemmän palkkaa siitä, 
kun toinen, joka tekee samaa työtä.”  
 
”Olen itse sitä mieltä, että se on hyvä, kun se koostuu jo kuitenkin useammasta osa-alueesta, 
että siellä on sitä vuosisidonnaista, tulee sitä, että on kokemusta ja olet tehnyt pitkään töitä.”  
 
”Harkinnanvarainen palkanosa on aivan mitätön. Siinä ei ole mitään järkeä. - - Eihän se näy 
missään.” 
4.4 Palkanlaskijoiden ohjeet 
Haastatteluissa kysyttiin, pitäisikö palkanlaskijoiden ohjeita tarkentaa. Ohjeilla tarkoitetaan tässä 
pääasiassa palkanlaskennan prosessiohjetta, jossa on ohjeet palkanlaskentaprosessin alusta lop-
puun sekä kuukausittaiset että vuosittaiset tehtävät. Prosessiohje päivitetään joka kerta, kun pro-
sessiin tulee muutoksia, tai kun ohjeita muutetaan tai tarkennetaan. Yhdessä haastattelussa tuli 
ilmi, että prosessiohje on parantunut huomattavasti alkuajoista. Ongelmana on enemmänkin se, 
ettei ohjeita noudateta, vaan tehdään asiat, kuin ne on ollut ennen tapana tehdä. Prosessiohjeen 
uusimman version tulisikin olla palkanlaskijoiden päivittäisenä työkaluna. Kritiikkiä prosessiohje sai 
haastatteluissa muun muassa pituudesta. Ohje on jo nyt todella pitkä ja laaja, onko siihen mahdol-
lista saada kaikkea, mitä palkanlaskenta sisältää? 
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”Meillä on kyllä aika hyvä se prosessiohje. Enempi on ongelma se, että, jos siinä nyt on-
gelmaa on, että meillä on eri aikaan tulleita ihmisiä. Ohjeet on silloin ollut erilaiset, silloin 
kun on tullut, että sitten kun on nyt yhtenäistetty prosessiohje, että pitäisikö se jollakin ta-
valla käydä läpi?” 
 
”Sekin, että meillä kaikilla ei varmasti ole käytössä päivittäisenä työkaluna prosessiohje.”  
 
”Prosessiohje on semmoinen suo, että en ole ikinä lukenut sitä alusta loppuun. Sieltä vaan 
haetaan silloin, kun tarvitsee johonkin jotakin.”  
 
 
Haastatteluissa kaivattiin sellaista palkanlaskennan ohjetta, joka olisi maalaisjärjellä tehty. Siinä 
voisi olla ohjeet esimerkiksi palvelupyynnöille vastaamisiin sekä yleisimmät ongelmatilanteet ja rat-
kaisut niihin. Nyt prosessiohjeessa on lähinnä teknisiä ohjeita, mitä nappia pitää painaa, jotta saa 
jonkun raportin ajettua palkanlaskentajärjestelmästä, eikä juurikaan palkanlaskennan ongelmati-
lanteiden ratkaisuja. Yksi haastateltava kertoi, kun ongelmatilanne tulee eteen, miettii sitä itse ensin 
aikansa, jonka jälkeen kysellään huonekavereilta, onko heillä ollut tällaista tilannetta, jonka jälkeen 
lähdetään kyselemään muilta, jos joku osaisi ratkaista ongelman. Mikäli palkanlaskijoilla olisi käy-
tössä listaus yleisimmistä virhetilanteista, voisi työaikaa säästyä, kun ei tarvitsisi lähteä kyselykier-
rokselle. Toisessa haastattelussa tuli idea, että voisi olla ihmisiä, jotka erikoistuvat eri osa-alueisiin, 
esimerkiksi Kelaan, Verohallintoon, tuntipalkkoihin, palkkioihin ja palkkakirjanpitoon. He jakaisivat 
tietoaan ja opettaisivat muita.  
 
”Olen itse miettinyt, että kun meillä on niin eri alan osaajia ja eri tasoista porukkaa, niin 
miksei voisi olla joku 2-3 henkeä semmoista, jotka erikoistuvat johonkin Kela-hakemuksiin, 
Kela tilanteisiin. Kaks kolme verohallintoon, ja sitten olisi palkkiot ja tuntipalkat. Että olisi 
tämmöistä erikoisosaamisen alueita, joita sitten vois keskitetysti opettaa ja jakaa sitä tietoa 
muille. Mutta ei ilman palkitsemista!”  
 
Toinen ohjeisiin liittyvä kysymys oli, miten palkanlaskennan ohjeita voisi kehittää tai muuttaa, jotta 
kaikki toimisivat samalla tavalla? Haastattelujen mukaan ohjeita tulisi käydä läpi, jotta niitä nouda-
tettaisiin paremmin. Jokaisella pientyöryhmällä voisi olla koordinaattori, joka käy pientyöryhmän 
jäsenten kanssa ohjeita ja toimintatapoja läpi. Ongelma koordinaattorin työssä voi olla se, että onko 
hänellä auktoriteettia puuttua vääriin toimintatapoihin? Toimintatapoja voi yhtenäistää myös tar-
kentamalla ja selkeyttämällä prosessinseuranta Excel-taulukkoa. Taulukossa on kuukausittain 
palkka-ajojen ja kuukausitilitysten prosessi alusta loppuun, taulukkoon merkataan prosessin ete-
neminen sitä mukaan, kun eri asioita on tehty.  
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”Olisiko tässä sitten, jos meille tulee ne koordinaattorit, jos tulee tämä tehtävänimike, niin 
se katsoisi sen oman pientyöryhmän kanssa toimintatavat koko ajan.” 
 
 
Ohjeita tehdessä voisi ottaa huomioon, onko ohjeiden tarkoitus vastata mahdollisiin kysymyksiin. 
Yhdessä haastattelussa tuli ilmi, että jollakin voi herätä uusista ohjeista kysymys, joka vaikuttaisi 
kaikkien tekemiseen, mutta jota kaikki eivät välttämättä huomaa ajatella. Jos ohjeet vastaisivat val-
miiksi joihinkin kysymyksiin, toiminta voisi yhtenäistyä, kun kysymykset ja huomiot tulevat kaikkien 
tietoon. Ohjeiden täsmentäminen vähentäisi myös sitä, että asioita tarvitsisi tehdä montaa kertaa. 
Se aiheuttaa haastattelujen mukaan turhaa työtä ja turhautumista, kun ohje ei ole heti ensimmäi-
sellä kerralla oikein. 
 
”Ohjeiden pitää olla täsmälliset. Ne pitää olla testatut, tuotannossa testattuja ohjeita. Niin, 
että tämmöinen jatkuva edestakaisin jappasu ja juupas eipäs tilanteiden loppuminen lop-
puisi, koska se on tehotonta, sillä saavutetaan aivan älytön määrä turhaa työtä ja turhau-
tumista, ja meidän motivaatio laskee.” 
 
”Ja se, että halutaanko sen ohjeen vastaavan jo näihin mahdollisiin kysymyksiin vai ei ja 
käsitelläänkö niitä sitä mukaan, kun niitä kysymyksiä tulee, vai miten.”  
 
Haastatteluissa tuli ilmi, että ohjeita ja palkanlaskijoiden palaverimuistioita voisi toisaalta pilkkoa ja 
yhdistää. Prosessiohje on erittäin pitkä ja sitä voisi pilkkoa. Esimerkiksi kuukausittaiset tehtävät ja 
palkkojen korjaukset voisivat olla omina ohjeinaan. Haastatteluissa tuli myös sellainen idea, että 
palkanlaskijat voisivat kirjoittaa Excel-taulukkoa, jossa on vastaan tulleita ongelmia ja niiden ratkai-
sut. Excelistä voisi hakusanalla etsiä ja löytää toimintaohjeet oman tilanteen ratkaisemiseksi. Pal-
kanlaskijoiden palaverimuistioista tuli yhdessä haastattelussa päinvastainen kehitysehdotus, muis-
tiot voisi yhdistää yhdeksi pitkäksi tiedostoksi, josta voisi etsiä hakusanalla. Nyt joutuu klikkaamaan 
auki monen vuoden muistiot, koska niistä ei muista, millä päivämäärällä mitäkin asiaa on käsitelty. 
 
”Vaikka ihan palkanlaskijat vois kirjoittaa semmoista ohjeistusta, jotakin Exceliä. Jollakin 
hakusanalla vois hakea, niin sieltä vois löytyä hyvinkin vinkkejä.” 
 
”Minun mielestä vois ajatella sitä prosessiohjetta, kun se on oikeasti näin pitkä, että se on 
niin laaja, että sitä vähän kumminkin vois pilkkoa - -. Kuukausittaiset tehtävät, ja sitten 
myös jotkut tyyliin mitä korjauksia, jotakin pitää korjata ohjelmaan, niistä pitäisi olla ohjeet.” 
 
”Tästä taas päästään toiseen juttuun, ne muistiot pitäisi olla yksi ja sama tiedosto, koska 
jos sää lähdet hakemaan jollakin hakusanalla vaikka, sää löytäisit sen asian milloin käsi-
telty, nyt sää joudut klikkaamaan auki 2012, 2013, 2014, 2015, että missähän täällä se oli.” 
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5 JOHTOPÄÄTÖKSET JA POHDINTA 
Opinnäytetyön tavoitteena oli etsiä keinoja Kirkon palvelukeskuksen palkanlaskentaprosessin ke-
hittämiseksi niin, että jokainen palkanlaskija toimisi yhdenmukaisesti parhaan ammattitaitonsa mu-
kaan. Tutkimus toteutettiin laadullisena haastattelututkimuksena, jossa haastateltavina oli Kipan 
palkanlaskijoita. Haastattelu sopi tähän tutkimusmenetelmäksi, sillä siinä pystyi syvemmin pureu-
tumaan aiheisiin, kuin esimerkiksi kyselylomakkeella. Huono puoli haastatteluissa oli se, että tutki-
mukseen pystyi ottamaan vähemmän osallistujia.  
 
Tuloksia voidaan silti pitää luotettavina, sillä haastateltavilla oli erilaisia näkemyksiä kehittämiskoh-
teista ja näin saatiin laaja kirjo vastauksia. Tuloksissa kävi ilmi syitä, miksi palkanlaskijoiden välillä 
on toimintatapaeroja. Syitä ovat muun muassa ohjeisiin perehtymättömyys kiireen tai muiden syi-
den takia. Ohjeissa voi myös olla puutteita, jolloin jokainen tulkitsee ne omalla tavallaan. Työmoti-
vaatio vaihtelee ihmisten välillä, joka voi vaikuttaa työtapoihin. Myös palkkaus voi vaikuttaa työmo-
tivaatioon. Monella palkanlaskijalla on erilainen käsitys siitä, missä ajassa seurakuntien palvelu-
pyynnöille tulisi vastata. Tämä aiheuttaa eroja siinä, miten nopeasti eri asiakkaat saavat apua on-
gelmiinsa. Tulokset voidaan tiivistää niin, että koska jokaisella palkanlaskijalla on oma tapansa 
tehdä ja organisoida töitä, toimivat kaikki hieman eri tavalla. Tämän selvityksen pohjalta syntyi kui-
tenkin keinoja, miten toimintatapoja voi lähteä yhtenäistämään. 
 
Kiireen hallintaan löytyi haastattelujen pohjalta useampia keinoja, mitä jokainen palkanlaskija voi 
hyödyntää omassa työssään. Palkka-ajoihin voi valmistautua tekemällä valmisteluajoja etukäteen, 
esimerkiksi ajaa työaikaliittymätiedostot ennen varsinaisia palkka-ajo päiviä. Lisäksi lopputilejä voi 
tarkistaa alustavasti etukäteen. Vaikka on hirveä kiire, pitäisi tehdä työt yksi asia kerrallaan ja kes-
kittyä vain siihen yhteen työtehtävään mitä tekee, jotta virheiden määrä pysyisi minimissä. Kun 
yrittää yhtä aikaa tehdä montaa asiaa, käy helposti niin, että kaikki menevät vähän pieleen. Työn 
organisoinnin vinkkejä voisi jakaa palkanlaskijoiden kesken, jotta mahdollisimman monella pysyisi 
työpöytä hallinnassa myös kiireaikoina. Yhdessä haastattelussa tuli ilmi, että ne, joilla ei ole lapsia, 
voivat panostaa työhön paremmin tekemällä pitkää päivää. Myös lapsettomat saattavat haluta läh-
teä ajallaan töistä ja viettää omaa elämää muutenkin kuin töissä, joten töihin panostaminen tulisi 
tarkoittaa jotain muuta kuin pitkäksi venyviä päiviä. Haastatteluissa nousi esille moniajojen hyödyn-
täminen kiireen vähentämiseksi. Tulevaisuudessa moniajot automatisoituvat, joten se nopeuttaa 
palkka-ajojen tekemistä.  
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Palvelupyyntöjen käsittelylle pitäisi olla selkeämmät toimintaohjeet, jotta toimintatavat olisivat yh-
tenäisemmät palkanlaskijoiden välillä ja seurakunnat saisivat apua ongelmiin kohtuullisessa 
ajassa. Palvelupyynnöille pitäisi järjestää aikaa joka päivä, myös kiireaikoina. Asiakkaita ei myös-
kään pitäisi jättää odottamaan vastausta liian pitkäksi aikaa. Jos palvelupyynnölle ei pysty itse te-
kemään mitään, voisi siihen kommentoida, että asia on selvityksessä. Jotta asiakkaat saisivat vas-
taukset mahdollisimman nopeasti, tulisi myös palkanlaskijoiden saada vastauksia aktiivisesti tuesta 
ja pääkäyttäjiltä. Vaikka palvelupyynnöille ei määriteltäisi tarkkaa aikaa, missä ajassa niihin pitää 
vastata, pitäisi vastauksen kuitenkin tulla kohtuullisessa ajassa. Ketään asiakasta ei pitäisi jättää 
niin, että he jäisivät pitkäksi aikaa ilman minkäänlaista yhteydenottoa, kun he ovat kysyneet jotain. 
 
Palkkausta voisi haastattelujen perusteella kehittää huomioimalla erityisosaaminen ja erityistehtä-
vät paikassa. Tällaisia erityistehtäviä ovat esimerkiksi tilitystehtävät. Vaikka palkanlaskijoiden eri-
tyisosaamisen huomioiminen palkassa on haastavaa, pitäisi siihen kuitenkin kiinnittää huomiota. 
Tämä parantaisi työmotivaatiota ja työntekijät pyrkisivät aktiivisemmin työnantajan asettamiin ta-
voitteisiin. Nykyisessä palkkausjärjestelmässä harkinnanvarainen palkanosa voisi olla suurempi, 
jotta se olisi motivoivampi. 
 
Haastatteluissa kävi ilmi, että ohjeet ovat nykyisinkin ihan hyvät, mutta niitä tulisi käydä paremmin 
läpi, jotta useammat noudattaisivat niitä. Ohjeita voisi kehittää niin, että yleisimmistä ongelmatilan-
teista ja niiden ratkaisuista voisi laatia jonkinlaisen listauksen. Siitä voisi löytää ratkaisun omaankin 
ongelmaansa, eikä työaikaa menisi turhaan ongelmanratkaisuun, kun asia on ratkaistu jo aiemmin-
kin. Jos tällainen listaus tehtäisiin, pitäisi jonkun vastuulle asettaa listauksen päivittäminen, aina 
kun uusia asioita ilmaantuu. Tämä henkilö voisi olla esimerkiksi prosessitukea hoitava henkilö. Oh-
jeet tulisi myös laatia tarkasti, jotta ohjeistettavan asian voi tehdä heti ensimmäisellä kerralla oikein. 
Samalla säästyy myös työaikaa, kun ei tarvitse tehdä samaa asiaa montaa kertaa. Ohjeita ja muis-
tioita voisi kehittää niin, että hakusanalla etsiminen onnistuisi sujuvasti, ettei tarvitse avata montaa 
tiedostoa tiettyä asiaa etsiessä. Tietyistä osa-alueista tietävät henkilöt voisivat jakaa tietojaan kai-
kille. Näitä osa-alueita ovat esimerkiksi Kela ja Verohallinto. Tällaisetkin henkilöt tulisi nimetä erik-
seen, jotta muut tietäisivät, keneltä voi kysyä ongelmatilanteessa. Prosessinseuranta Excel-tauluk-
koon on tulossa muutoksia ja parannuksia vuoden 2018 alusta lähtien, joten toiminnan pitäisi aina-
kin jonkun verran yhtenäistyä palkanlaskijoiden välillä. 
 
Työn aihe syntyi Palkanlaskentaprosessin asiakastyytyväisyys –opinnäytetyön pohjalta keväällä 
2017. Opinnäytetyön aiheessa huoletti aluksi, onko kaikki palkanlaskentaprosessin kehitysideat 
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käyty jo läpi tätä edeltävässä työssä. Niin ei kuitenkaan ollut, vaan tähän työhön löytyi riittävästi 
uusia näkökulmia. Tutkimuksen piti alun perin olla laajemmalta aihealueelta, mutta toimeksiantajan 
toiveesta aihetta rajattiin koskemaan palkanlaskentaprosessin kehittämistä palkanlaskijan ammat-
titaidon näkökulmasta. Hyvä niin, sillä työstä olisi tullut liiankin laaja, jos kaikki kehittämiskohteet 
olisi käyty haastatteluissa läpi. Tutkimus onnistui hyvin, haastatteluista sai monipuolisia vastauksia, 
joiden pohjalta pystyi kehittämään jatkotoimenpide-ehdotuksia. 
 
Teoriapohjan kirjoitus vaati eniten aikaa, sillä tietämystä prosessien kehittämisen teoriasta ei ennen 
opinnäytetyön aloittamista ollut. Aiheesta löytyi riittävästi kirjallisuutta, jonka pohjalta sai kirjoitettua 
hyvän teoriaosuuden. Opinnäytetyön teoriaosuuden kirjoittaminen alkoi toukokuussa 2017. Oh-
jausseminaari, jolloin teoria oli käytännössä valmis, pidettiin syyskuussa 2017. Tavoitteena oli opin-
näytetyön valmistuminen marraskuussa 2017. Opinnäytetyön aikataulu oli melko väljä, joten siinä 
pysyttiin hyvin. Väljällä aikataululla työn tekeminen työn ohella ei käynyt liian raskaaksi.  
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HAASTATTELUKYSYMYKSET LIITE 1 
 
Halutaan löytää vastauksia siihen, miten palkanlaskijan ammattitaidon ja toimintatavat voisi yhte-
näistää, jotta jokainen asiakas saisi samanlaista ja laadukasta palvelua. 
 
KIIRE 
Mitä kiire käytännössä tarkoittaa palkanlaskijoilla?  
Voiko se johtua toimintatavoista? 
Miten kiirettä voi hallita, kun joka kuukausi on kaksi kiireistä palkka-ajo viikkoa ja kaksi erilaista 
viikkoa? 
 
SEURAKUNTIEN AVUN SAANTI 
Miten taataan se, että seurakunnat saavat apua ongelmatilanteisiin joutumatta odottamaan apua 
liian kauan?  
Pitäisikö palvelupyynnöille olla joku aika, mihin mennessä niihin tulisi vastata? 
 
PALKKAUS 
Pitäisikö palkanlaskijoiden erityisosaamisen vaikuttaa palkkaan? 
Entä onko nykyinen palkkausjärjestelmä (peruspalkka + vuosisidonnainen + harkinnanvarainen 
palkanosa) tarpeeksi motivoiva? Jos ei niin miksi? 
 
PALKANLASKIJOIDEN OHJEET 
Pitäisikö palkanlaskijoiden ohjeita tarkentaa?  
Miten niitä voisi kehittää tai muuttaa, jotta kaikki toimisivat samalla tavalla? 
